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  المصري مبادرة مجتمع المعلومات
   إلكترونياًلتوصيل الخدمات الحكومية

 

   عـامملخص
  

حـين  للبلاد  التقدم الاقتصادي والاجتماعي    دفع عجلة   ظهر اهتمام مصر باستغلال التكنولوجيا الحديثة ل      
تكنولوجيـات  نفيذ برنامج الحكومة الإلكترونيـة الـذي يتكامـل مـع            أعلنت الحكومة المصرية عن ت    

  .تصالات والمعلومات لأجل توصيل الخدمات الحكومية بما يخدم المواطنين ويلائمهم بالشكل الأمثلالا
  
تجربة الحكومة المصرية مع برنـامج الحكومـة        لهما مناقشة   أو: غرضين أساسيين هذا البحث   غطي  يو

 ـ         وذلك من خلال    الإلكترونية   وعة تسليط الضوء على الرؤية والأهداف المرجـوة والـسياسات الموض
تنفيذ الفني والتنظيمي للبرنامج وعرض موجز للعائد علـى         ، بالإضافة إلى استعراض إطار ال     لتحقيقها

مناقشة العقبات والتحديات السبعة التي تعوق التنفيذ        ل ص جزء خاص  خصسيكما  الاستثمار المتوقع منه،    
التركيـز علـى   للتنفيذ مع والتنظيمية وعلى هذا نتعرض بالتفصيل للجوانب القانونية    .  للبرنامج السريع
إجراءات تـأمين الأمـان     ، و )لنالتوقيع الإلكتروني وبنية المفتاح المع     (الهوية عن بعد  التحقق من   نظم  

  .الوثائقإدارة وتبادل التكامل بين التطبيقات ولشبكات والتراسل ومن ا عايير الخاصة بكل، والموالسرية
  

المجموعـة  : مجموعتين من استطلاعات الرأي   حصلة   وم نتائجه المقالة   ويتضمن الجزء الثاني من هذ    
صة المشاركة في عمليـة     ى عينة من الشركات ورجال الأعمال حتى تتاح لهم فر         وجهت إل قد  والأولى  

 العوامل  لقياسأما المجموعة الثانية فقد صممت      ؛  نفيذ الخدمات المختلفة  صنع القرار وترتيب أولويات ت    
معرفة المواطنيين   والتي تتضمن    مات الحكومة الإلكترونية بمصر   ؤخر تقديم خد  وتالمختلفة التي تعوق    

، تكنولوجيا الكمبيوتر والإنترنت  ، وخبراتهم في التعامل مع      الجديد الإلكترونية    بنموذج الحكومة  هموعيو
توافـق النمـوذج    ، و وتكاليف استخدام التكنولوجيا، والمميزات الناتجة من استخدام التكنولوجيا الحديثة        

ووزع ثلثي اسـتمارات اسـتطلاع    .ع أسلوب حياة الموظفين، ومدى تعقيد هذا النموذج الجديد   الجديد م 
الرأي على المواطنين العاديين ووزع الثلث الأخير على موظفي الحكومة لقياس مدى استعدادهم لتبني              

رؤوس نموذج الحكومة الإلكترونية الجديد، ولقد تباينت عينات المشاركين في الاستطلاع حيث شملت             
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صناعة القرار والإدارات العليا في شتى القطاعات الحكومية ثم المديرين بمـستوى الإدارة الوسـطى،             
   .والموظفين العاديين وحديثي التعيين، وسيتم تحليل نتيجة هذه الاستطلاعات وعرضها

  
إطـار  . .الاسـتراتيجيات .. السياسات..  الحكومة الإلكترونية  ..مجتمع المعلومات .. مصر: هامةنقاط  
  .تحليل إحصائي.. الدراسات المسحية.. العمل

  
  مقدمـــة

  
 لـديها    تطوير قطاع تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات       أنوتعي جيداً    تدرك الحكومة المصرية  حيث  
وزارة الاتصالات  إنشاء  قامت الحكومة ب   نحو الساحة العالمية  التنافسية المحلية   فع   لد جواز مرورها هو  

للاضطلاع بما  ، ومنحت للوزارة امتيازات تنفيذية قوية        لدعم هذا القطاع   1999كتوبر  في أ  والمعلومات
 تحويل  أولهما:  القصوى نجازالإأولوية  لهما   أمرين أساسيين  من البداية حيث كان أمامها     اهو موكل إليه  

ها تصدرتصالات ومعلومات متميزة    مصر لمجتمع معلوماتي متطور، وثانيهما خلق صناعة تكنولوجيا ا        
المعلومات والتـي   ولقد وضعت الوزارة فور إنشائها الخطة القومية لتكنولوجيا الاتصالات و         . للآخرين

في الاقتـصاد   للاندماج بسهولة ورفق    ركزت بشكل أساسي على تحديد خريطة طريق واضحة لمصر          
  .العالمي

  
 الأساسية  العلاماتحد  أ مبادرة مجتمع المعلومات المصري لتوصيل الخدمات الحكومية إلكترونياً        وتعد

ولقـد  ؛   متطور الفجوة الرقمية وتحويل المجتمع المصري إلى مجتمع معلوماتي       رأب  مصر ل في طريق   
، إلا أن عملية التخطيط له كانت قـد         2001بدأ برنامج الحكومة الإلكترونية المصري رسمياً في يوليو         

مبـادرة مجتمـع    المـصري ل    رؤيـة البرنـامج    التالي البحث   لخصي، و 2000منذ شهر أكتوبر    بدأت  
 وأهدافه وسياساته وإطـار التنفيـذ الفنـي          المعلومات المصري لتوصيل الخدمات الحكومية إلكترونياً     

  .والاستراتيجي
  
مبـادرة  ر تجربة الحكومة المصرية مـع       يفسقوم بت الأول ي جزء  ال: من جزءين أساسيين   البحث   تكونيو

 مع تسليط الـضوء علـى الرؤيـة          ومية إلكترونياً مجتمع المعلومات المصري لتوصيل الخدمات الحك     
والمهمة والأهداف الخاصة ببرنامج الحكومة الإلكترونية وتفسير إطار التنفيذ واستعراض الـسياسات            
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أما الجزء الثاني فيقـوم بتلخـيص       . المتبعة ومكونات البرنامج والإطار الفني وأسلوب العمل بالبرنامج       
؛ الأولى موجهة إلـى     الدراسات المسحية يها من إجراء مجموعتي     وعرض النتائج التي تم الحصول عل     

  .وجهت إلى إلى رجال الأعمالالثانية موظفي القطاع الحكومي، و
  
 الأهــداف.. المهمــة.. الــرؤيـة .2

على مستوى عالٍ من     تكون الحكومة المصرية قادرة على تقديم خدمات حكومية          2007حلول عام   مع  
  .نوا وبالشكل الذي يلائمهم للجمهور أينما كاالجودة

  
  :ويوجد خلف رؤية البرنامج ثلاثة مبادئ أساسية توجهها

 الآن  تقـوم الحكومـة   " يقوم البرنـامج علـى شـعار         :لمواطنينلخدمات  التوصيل  إنشاء مراكز    
 ـلتقـديم الخـدمات الإلكترونيـة       راكز  مفي إقامة    وهو ما يعكس نية الحكومة       "بالتوصيل صب ين

 . الحكومية من مكان واحدالمواطنيينومتطلبات حاجات كافة  اهتمامها على تلبية

 ـ  مبادرة مجتمع المعلومات المـصري لتوصـيل الخـدمات الحكوميـة            إن   :رومشـاركة الجمه
ضرورة لازمة،  ا، ولهذا تعد مشاركة الجمهور      على البلد بأكمله  ه  أثير يمتد ت   هو مشروع   إلكترونياً

 تعد شركات    دوري وتنعكس على تطوير الخدمة، وحيث       بشكل حيث يتم تحليل متطلبات المواطنين    
  .أهم المشاركين الفعاليين في تنفيذ البرنامج وإدارتهمن العام / القطاع الخاص

ستوى كفـاءة   اللازمة لزيادة م   يعرض البرنامج التقنيات     :الموارد الحكومية خصيص  الكفاءة في ت   
 خـصيص التكاليف، والكفـاءة فـي تح     أداء الحكومة المصرية حيث تعد زيادة الإنتاجية، وخفض         

 .المتوقعة بعد تنفيذ البرنامجالنتائج الأساسية الموارد الحكومية من 

  
مستوى جديـد مـن     بيان المهمة في الوثيقة الأساسية بتوضيح مهمة البرنامج في الوصول إلى            ويقوم  

 ـ         تقديم خدمات الحكومة  الملائمة في    ة والثـورة    وتأمين مكان للحكومة المصرية فـي عـصر العولم
  .المعلوماتية

  
  ...ويدور مفهوم الملائمة حول

 .تطور وفي الوقت المناسبتقديم الخدمات للجمهور في مكان يسهل الوصول إليه بشكل حديث وم .1

 .السماح للجمهور بالمشاركة في عملية صنع القرار .2



  برنامج الحكومة الإلكترونية
  وزارة الاتصالات والمعلومات

   شارع الحصرى متفرع من شارع أحمد عرابي1
  لعربية جمهورية مصر ا– 12651المهندسين الجيزة 

  4/18 2004/ 04/ 26  .د.أ
  +)202 (3444553فاكس   )+ 202 (3088299تليفون  

  eg.,gov.mcit@egovبريد الكترونى 
http://www.mcit.gov.eg  

  http://www.misr.gov.eg بزيارة تفضل
  

  
  ...وتدور الفلسفة الحكومية الجديدة حول

 للحكومة لزيادة كفاءتها وضغط الإنفاق الحكومية ممارسات الإدارة الحديثوتقديم أساليب  .1

وليس كغايـة فـي   (للتنفيذ أداة أساسية وسيلة أو  التكامل بين تكنولوجيات الاتصالات والمعلومات ك      .2
 ).ذاتها

  
  :أهـداف البرنامج الرئيسية

م وبالـشكل والأسـلوب     توصيل الخدمات للجمهور من المتعاملين مع الحكومة في أماكن تواجـده           .1
 .الذي يلائمهم وبالسرعة والكفاءة المناسبتين بما يسمح لهم بالمشاركة في عملية صنع القرارل الأمث

 وتيسير الوصـول إلـى الخـدمات        بالمستثمريين من خلال تبسيط الإجراءات    للاتصال  خلق بيئة    .2
متطورة تقوم بتقديم الخدمات الحكومية اللازمة لرجال الأعمال في         مراكز خدمة   وفير  وتالحكومية  

 .مكان واحد مما يشجع الاستثمارات الأجنبية والمحلية

 وللمـساهمة فـي تخطـيط ومتابعـة     لدعم عملية اتخاذ القـرار توفير المعلومات الدقيقة والحديثة    .3
 .المبادرات طويلة الأجل المختلفة

عجلة العمل بهذا   بدفع  يمما   القطاع الحكومي    فيالإدارة الحديثة   وممارسات  فلسفات  طبيق  تإرساء و  .4
 .لقطاع نحو العمل بفعالية أكبر وتكلفة أقلا

 تنفيذ المشتريات الحكومية إلكترونيا عبر الـشبكات      من خلال تقديم نماذج ل    ضعط الإنفاق الحكومي     .5
 .المؤسسةتخطيط موارد و

وتهيئة الجهـاز الحكـومي المـصري         حركة العولمة  ةواكبموزيادة التأهب ل  دفع التنافسية المحلية     .6
 .العالمي الجديد على كل من المستويين الإقليمي والدوليالنظام للاندماج في 

 
 السيــاســات .3

 على المـداخل   مبادرة مجتمع المعلومات المصري لتوصيل الخدمات الحكومية إلكترونياً  يعتمد برنامج   
  :التالية
 .الشراكة بين القطاعين العام والخاصالتأكيد على  

 .ات الخارجية والتمويل الذاتيقبول نماذج التنفيذ الجديدة كمخططات المشترو 

 .استثمار النظم المطبقة حالياً 
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متعـددة  ومراكـز تقـديم خـدمات       لامركزية توصيل الخدمات من خلال تقديم قنوات توصـيل           
 .الاتصالات

 .تفعيل وتشجيع عملية تبادل المعلومات بين الهيئات الحكومية  

 .الهويةلتحقق من إجازة الأسلوب الإلكتروني ل 

 .ودة وتوحيد قياس العملياتمراقبة الج 

 والأمـن  الهوية الإلكترونـي، والـسداد  لتحقق من  وضع الأساسات القانونية والتنظيمية المطلوبة ل      
 .الإلكتروني

 .تبني برامج مكثفة لتطويرالموارد البشرية وخطط حوافز 
 
 إطــار تنفيـذ المشـروع .4
 

صيل الخدمة والبنية التحتية الحكوميـة      لتو النموذج الجديد    )1-4شكل  (يفسر الشكل التوضيحي التالي     
التي تدعمه، يمكن لكلٍ من المواطنين ورجال الأعمال والموردين الدخول على الـشبكات الحكوميـة               

هوية المستخدم يمكنه الدخول إلى بوابة       ؛ فبعد التحقق من    من خلال أحد مراكز تقديم الخدمة      مباشرة أو 
 أمـا بوابـة     وغات دخوله علـى الـشبكة،     سمتتيحها له   ة والحصول على كل الامتيازات التي       الحكوم
الوزارات والهيئات الحكوميـة  (فتنفذ على أكثر من جهة تتكامل فيما بينها على الطرف الآخر   الحكومة
وتـدعم هـذه    . وتعكس هذا في واجهة تطبيق يسيرة الاستخدام للمـواطنين        )  البيانات الحكومية  وقواعد

 وأمن  لشبكات، وسرية تحكم ا محددة  صارمة و معايير  ة الصلابة تتضمن    أكملها بنية تحتية شديد   العملية ب 
؛ كما تتضمن أيضاً نظام بنية المفتـاح        ، والتكامل بين التطبيقات   المعلومات، وإدارة الوثائق والمستندات   

بنية تحتية قانونية لتأمين عملية التحقق مـن الهويـة          ، بالإضافة إلى    ، وإطار السداد الإلكتروني   المعلن  
  .بعدعن 
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مبادرة مجتمع المعلومات المصري لتوصيل الخدمات الحكومية برنامج إطار تنفيذ : )1-4شكل (
  إلكترونياً

  
مبادرة مجتمع المعلومـات المـصري لتوصـيل        برنامج   أهداف   )1-4جدول  (يلخص الجدول التالي    و

وفي الجـزءين التـاليين     . يواجهها، ومكونات البرنامج   ، والتحديات التي     الخدمات الحكومية إلكترونياً  
  .إسهاب أكبر في وصف هذا الجدول تفصيلياً

 
 

  المواطنون
  الشركات 
  المستثمرون
  الموردون

  مراكز تقديم الخدمة

  شبكات

الإنترنت

  الحكومةبوابة   

  نظم تأمين و حماية

قواعد بيانات قومية

  البنية التحتية

التليفونات

  )الوزارات والهيئات(

التوقيع 
  الالكترونى

مواصفات السرية 
  والأمان

عايير م
إدارة وتصنيف   الشبكات

  ق والمستنداتالوثائ

 تطوير النظم والتطبيقات

  شبكة الحكومة

بنية 
المفتاح 
  المعلن

تقديم الخدمات لذوي 
  معايير السداد الإلكتروني  الاحتياجات الخاصة



  

  مبادرة مجتمع المعلومات المصري لتوصيل الخدمات الحكومية إلكترونياًبرنامج ملخص أهداف )  1-4جدول (

 الأهـــداف  التحديــــات   المشــروعات مكونات المشــــروع

 .كتروني وبنية المفتاح المعلنالتوقيع الإل -

 .وثائق المعايير الخاصة بالحكومة الإلكترونية -

 .بوابة الحكومة -

 .شبكة اتصالات الحكومة -

 .إطار السداد الإلكتروني البسيط الشامل -

  مشروع
البنية التحتية 
  الأساسية

 

  :التحديات القانونية والتنظيمية  
 .تقنية نظم التحقق من الهوية عن بعد -

 .أمين الأمان والسريةإجراءات ت -

   :التحديات التكنولوجية
 .الحاجة إلى معايير موحدة -

 .خدماتمزودي التعدد  -

 .الاتصال بين الجزر المعزولة للهيئات الحكومية -

   :التحديات الاقتصادية والثقافية
 .)كريديت كارد(بطاقات التأمين  المحدود لنتشارالا -

 .انعدام الوسيلة المناسبة للسدلد الإلكتروني -

 

تهيئة الحكومة المصرية ورفع درجة 
استعدادها لتقبل برنامج محلي على هذه 

الدرجة من القوة وإعدادهاللاندماج 
 بانسيابية ويسر في المجتمع العالمي

إعادة هندسة الخدمات وبثها للانتفاع بها عبر شـبكات          -
 )الإنترنت، والتليفون، والمحمول(التصال 

كاتب البريد، نـوادي  م(بناء مراكز خدمة في كل مكان      -
 ).التكنولوجيا، ومراكز الاتصالات

إنشاء برامج لنشر الحاسبات الشخصية فـي المنـازل          -
 .مؤسسات الصغيرة ومتوسطة الحجموال

مشروع توصيل 
  الخدمة لطالبها

 

  
 .السمعة التي التصقت بمستوى جودة الخدمات -

 .عدم ملائمة تقنيات توصيل الخدمة -

 اتالخدمزودي التداخل بين م -

الأمية التكنولوجية في مجال الحاسب الآلي، ومحدوديـة         -
 .انتشار الحواسب والإنترنت

 
 
 

 

تقديم خدمات حكومية للمواطنين 
والمستثمريين تتسم بالسرعة والدقة 

اللازمين والجودة العالية والملائمة وذلك 
  من خلال قنوات توصيل مناسبة

 .نظام تخطيط موارد المؤسسة -

 .رشيف الإلكترونيإدارة الوثائق والأ -

 .ميكنة نظام العمل -

مشروع ميكنة نظم 
العمل بالوزارات 
  والهيئات الحكومية

 .الميكنة واتعدام الثقة بكفائتهاقاومة نظام م -  

سلوب سـير العمـل   الصلابة وعدم المرونة تجاه تغيير أ     -
 )في مخالفته للوائحالاعتقاد الخاطئ (

 .تعدد جهات المراجعة والمراقبة -

 .ات بين الجهات الحكوميةتداخل السلط -

 . الإدارة الحديثةاتباع فلسفات وممارسات -

 

  زيادة الكفاءة وضغط الإنفاق

 .إنشاء وتحديث قواعد البيانات -

إصدار المعايير والقـوانيين الخاصـة بتبـادل ونقـل           -
 .المعلومات، والملكية الفكرية، وحقوق الطبع

الهيكل بناء مشروع 
قواعد  والمعلوماتي
لاقتصادية البيانتات ا

    ودعم القرار

 .مقاومة مفهوم تبادل المعلومات بين الهيئات الحكومية -

 .إجراءات تأمين الأمان والسرية -

 .قضايا الملكية الفكرية وحقوق الطبع -

   .عدم وجود قاموس موحد للمصطلحات والتعريفات -

توفير معلومات دقيقة مستمرة التحديث 
لخدمة المستثمرين ودعم عملية صنع 

  رالقرا
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 التحـديـــات والحلــول المقترحة .5
 

هناك العديد من العقبات التي تقف في طريق تنفيذ برنامج الحكومة الإلكترونية، إلا أن فريق العمل 
المسئول عن البرنامج استطاع أن يحدد هذه التحديات ويعرفها بوضوح، وقام باقتراح مجموعة من 

  :وهذه التحديات تشمل. حكومة الإلكترونية انسيابية تنفيذ برنامج الالحلول التي تؤمن
  
 غياب إطار عمل قانوني يسمح بالتحقق من الهوية عن بعد يمثل :التحقق من الهوية عبر الشبكات .1

 .عقبة تقف في طريق إتمام المعاملات عبر الشبكات

  :الحلول المقترحة
 ).ظار الموافقة عليهمنظور حالياً أمام مجلس الشعب في انت(تشريع قانون التوقيع الإلكتروني  

الانتهاء من  2003بالفعل في نهاية أكتوبر تم ، ولقد تصميم إطار عمل بنية المفتاح المعلن 
  .التصديق عليهاالحصول على الحكومة وإعداد وثيقة تفصيلية موضحة للعرض على 

 
ة على بصفة أساسي المتقدمة سداد الإلكتروني في الدولحيث يعتمد نظام ال :كترونيالسداد الإل .2

 حيث ينتشر استخدام بطاقات  الآنالدول الناميةاقات الإئتمان، إلا أنها لا تتناسب مع فكر بط
لا تزال المخاوف من استخدام بطاقات الائتمان في السداد نطاق ضيق للغاية، وحيث الائتمان في 

 . قائمة)أونلاين(عبر الشبكات 

  :الحلول المقترحة
حياة  بتعدد أساليب الدفع بما يتفق مع اسلوب يسمحيارات تصميم إطار عمل بسيط ومتنوع الخ 

  أمام المواطنينوتتنوع أساليب السداد الإلكترونيالمواطنين ويلبي احتياجاتهم ومتطلباتهم؛ 
 تحويل الشيكات،و مدفوعة مقدماً،  ذات شرائح قيمة محددةبطاقاتوبطاقات الائتمان، : لتشمل

ة للتليفونات الثابتة والمحمولة ويتم هذا بالتعاون مع هيئة إضافة القيمة على الفاتورة الشهريو
 .)تيليكوم إيجييبت(المصرية للاتصالات  والشركة البريد القومي

 
 في المكاتب هناك العديد من التحديات التي تواجه عملية ميكنة نظم العمل: ميكنة نظم العمل .3

 : ومنهاالحكومية

عرقلة عملية ية ميكنة نظم العمل مما يؤدي إلى عملبانعدام المعايير والمواصفات الخاصة  -
  .الاتصال والتكامل بين شتى الجهات الحكومية
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 حضارية وثقافيةأسباب عدة سبب شكل رئيسيس ب بمقاومة استخدام النظم الآلية في العمل -
 .وبسبب الشك في كفاءة هذه النظم وإجراءات تأمين الأمان والسرية

  :الحلول المقترحة
 .ار ونشر عدة وثائق خاصة بمعايير الحكومة الإلكترونيةتم بالفعل إصد 

 لتعريفهم بماهية وتقنيات الحكومة  لموظفي الحكومةتوعيةلابرامج العديد من تم تقديم  
 . والنفع العائد من تفعيل العمل بنظام العمل بهاالإلكترونية

 
دة هندستها لضمان كفاءة  تحتاج الممارسات الحالية وأسلوب سير العمل إلى إعا:سير وتدفق العمل .4

الأداء وجودة ماتقدمه الحكومة من خدمات ولتلبية المتطلبات الجديدة التي يفرضها أسلوب العمل 
، إلا أن هناك عدة مشاكل تقف في طريق بالإدارة الحديثة ونموذج الحكومة الإلكترونية الجديد

 :تحقيق هذا ومنها

 العمل إما بسبب الصلابة وعدم المرونة أو  أية تعديلات أو تغييرات في أسلوب سيرمقاومة -
  .الخوف من التغيير خشية أن تخرق اللوائح كما يعتقد البعض خطأ

 .تعدد جهات المراقبة والمراجعة مما يتسبب في بطء وروتينية سير العمل -

 .الهيئات الحكوميةتداخل السلطات بين  -

  :الحلول المقترحة
ت والقوانيين والتنظيمات التي تحكمها حتى دراسة أساليب سير العمل ودورات المشروعا 

تكتمل الصورة الكلية ويتم الاستعداد بالإجابات والحجج التي تبرر إعادة هندسة العمل المخطط 
 .لها

 
 تمكنهم من  لا توجد شبكة اتصالات بين الهيئات والجهات الحكومية بعضها البعض:الشبكـات  .5

 .ت والوثائقالتفاعل فيما بينهم وتسمح بتبادل المعلوما

  :الحلول المقترحة
بناء شبكة اتصالات حكومية قوية تصل بين جميع الجهات والهيئات والإدرات الحكومية من  

خلال شبكة داخلية، وسوف تسمح هذه الشبكة بتدفق المعلومات والوثائق بشكل يتسم بالكفاءة 
لحكومية والتفاعل والسرعة والدقة والأمان، مما سيؤدي بالضرورة إلى تحسين الاتصالات ا

 .بين الجهات المختلفة
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 أخفقت الأساليب التقليدية المتبعة حالياً في توصيل الخدمات الحكومية للمواطنين في :الخدمـات .6
 :التاليةمن الجوانب تلبية حاجاتهم بالشكل  الأمثل وتحقيق توقعاتهم وذلك 

  .)جراءات المعقدة الإ- البيروقراطية-البطء وسوء التوقيت (جودة الخدمة المقدمة -
 .التداخل بين الجهات الحكومية المقدمة للخدمات -

  :الحلول المقترحة
وتتحد في شكل خلفية تتكامل فيما بينها تطبيقات  تدعمها عدة ةتكاملمبوابة حكومية منفذ أو  

 الحكومية يتمكن من خلالها من الحصول على جميع الخدماتواجهة تطبيق تهتم بالمواطن 
ها من جهة ومكان واحد مما يحقق للمواطن الشعور بالرضا عن الخدمة ووفائها التي يحتاج ألي

 .بمتطلباته وملائمتها له
 
 هناك عدة تحديات هامة تقف في طريق استفادة الغالبية العظمى من :الوصول إلى الخدمة .7

 : بسبب الاتصالات ومنهاالمواطنين من الاستفادة من النموذج الإلكتروني الجديد للحكومة

  .الانتشار المحدود للحواسب الشخصية -
 .الانتشار المحدود للإنترنت -

 .الأمية في مجال استخدام الحاسب -

  :الحلول المقترحة
، البدء في تنفيذ برامج قومية تساهم في توسيع دائرة مستخدمي الحواسب الشخصية والإنترنت 

أول : ابي ملحوظ على نسبة الانتشارجولقد بدأ نشر هذه البرامج بالفعل وانعكس أثرها بشكل إي
رامج هو مبادرة الإنترنت المجاني والتي أتاحت للجميع الفرصة للاتصال بالإنترنت هذه الب

دون الحاجة إلى الاشتراك مع أحد مزودي الخدمة وذلك بسعر مكالمة التليفون المحلية 
تتيح للجميع الحصول على  التي نامج الثاني فهو مبادرة الحاسب الاقتصادير؛ أما البالعادية

 .الحاسب بتكلفة اقتصادية وشروط دفع ميسرة

الخدمات  وهي نقاط اتصال بالشبكة مما يمكن المواطنين الحصول على :مراكز تقديم الخدمة 
من خلال مكاتب البريد، والأكشاك، ونوادي التكنولوجيا، ) أونلاين(الحكومية عبر الشبكة 
 .والمراكز الاجتماعية
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  البرنـامجمكــونات .6
 

تتوجه إلـى   عدة مشروعات بالبرنامج    إنشاء  مراجعة الحلول المطروحة أعلاه ومن أجل تفعيلها تم         بعد  
  :وعة من المشكلات، وفيما يلي ملخص لمكونات المشروعات المختلفةحل مجم

  
 الأساسيةالبنيةمشروع  .6.1

  : التي تمت في كلٍ منها مجالات، فيما يلي عرض موجز للإنجازات5مشروع البنية الأساسية يستهدف 
 

   القانونية والتنظيمية القانونية والتنظيميةالضوابطالضوابط  ..6.1.16.1.1

لتشريعية بمصر، وفي هذا مفاهيم أمن وسرية الشبكات للساحة االهدف من وراء هذه النقطة تقديم 
الصدد تم إعداد مسودة لقانون التوقيع الإلكتروني وعرضها على مجلس الشعب للحصول على الموافقة 

مبادرة مجتمع المعلومات  العلامات الهامة المؤثرة في طريق تنفيذ ويعد هذا القانون أحد. عليها
حالياً في انتظار العرض على ، وهناك قوانين أخرى  المصري لتوصيل الخدمات الحكومية إلكترونياً
  .المجلس كجرائم الإنترنت والتعاقدات الإلكترونية

 
  المعاييـــرالمعاييـــر  ..6.1.26.1.2

تمع المعلومات المصري لتوصيل الخدمات الحكومية      مبادرة مج قامت مجموعة العمل القائمة على تنفيذ       
حكومة من كافة الوزارات المختلفة ومستشارين خاصين والتجـار         والتي تتكون من ممثلي ال      إلكترونياً

 وتتـضمن هـذه الوثـائق       ،أربعة وثائق خاصة بمعايير الحكومـة الإلكترونيـة       بإصدار  والأكاديميين  
ويمكن الحصول على نسخة من هذه      . في الحكومة د تنفيذ النظام    اتباعها عن التوصيات الأساسية اللازم    

ــائق  ــت    الوث ــى الإنترن ــصرية عل ــات الم ــصالات والمعلوم ــع وزارة الات ــى موق ــن عل م
eg.gov.mcit.www://httpوفيما يلي ملخص لما جاء بهذه الوثائق :  

 على تعريف إطار المتطلبات اللازمة لتقـديم الخـدمات          تعمل الوثيقة  :الشبكـات والتراسـل  
 للحكومة، وتفسر الوثيقة بعض المعايير القياسـية        ، ولتنفيذ نظام تراسل وتعاون قياسي     الشبكية

 وتستدل منها بـالأجزاء الخاصـة       لخدمات الشبكات والتراسل المتعارف عليها في هذا المجال       
. حكوميـة اتصالات وتراسـل    أي شبكة   امة وتنفيذ   قبالتوصيات الأساسية والمعايير اللازمة لإ    

الأول خدمة نظام تشغيل الشبكات، والثاني خدمات التراسل        : الوثيقة على جزأين هامين   وتركز  
 .والتعاون
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 الوثيقة إجراءات تنفيذ نظـام إدارة الوثـائق والأرشـيف            تعالج هذه  :إدارة وتصنيف الوثائق   
ستندية بدءاً من إنشاء المستند حتى الـتخلص منـه،          الإلكتروني؛ حيث تقوم بتفسير الدورة الم     

وتلقي ضوءاً خاصاً على قضية التحكم في الوصول إلى المستندات، وتحدد المتطلبات الأساسية             
 .اللازمة لإنشاء نظام إدارة إلكتروني للوثائق والمستندات

الـنظم اللازمـة     تعمل الوثيقة على تفسير كلٍ من المعايير والحلـول و          :التكامل بين التطبيقات   
 .قات الحكومة الإلكترونية تطبيمختلف شرائحلتحقيق التكامل المطلق بين 

 تقوم الوثيقة بوصف صيغة الممارسات والتطبيقات اللازمة لإدارة تـأمين           :ـاتتأمين المعلوم  
بدء وتنفيذ وصيانة الـنظم     المعلومات، كما تقدم الوثيقة مجموعة من الإرشادات للمسئولين عن          

 . في أي مؤسسة حكوميةالأمنية

  
  بنية المفتاح المعلنبنية المفتاح المعلن  ..6.1.36.1.3

الذي يهدف إلى تـأمين الامـن       يعمل البرنامج حالياً على تصميم ونشر نظام المفتاح المعلن المصري           
وزارات ، وتقوم وزارة الاتصالات والمعلومات المـصرية بالتعـاون مـع           والسرية للشبكات الحكومية  

لشركات المتخصصة في مجال تكنولوجيا الاتـصالات       وهيئات حكومية أخرى وبالاشتراك مع كبرى ا      
والجهات العلمية المختصة بدراسة أفضل تصميم لبنية المفتاح المعلن وأفضل أساليب نشر            والمعلومات  

  .هذه التكنولوجيا بمصر
 

  الاستعداد التكنولوجيالاستعداد التكنولوجي  ..6.1.46.1.4

 المجال مثل  شركة     بالتعاون مع عمالقة الشركات العالمية في هذا       يتم رفع درجة الاستعداد التكنولولجي    
بالترخيـصات  للتمتـع   كافة الهيئات الحكوميـة     تتيح الفرصة أمام     حتى   مايكروسوفت وشركة أوراكل  

 بتبادل الوثائق والمستندات بـين الهيئـات        وأدوات التطوير ومن خلال بناء شبكة حكومية آمنة تسمح        
  .يسيرآمن والحكومية بشكل مثالي 

  
  ةةــة الحكومة الحكومــــبواببواب  ..6.1.56.1.5

دعمه عدة ي متكامل حكومة منفذ للقاة من صفوة الخبراء المصريين بتصميم وتنفيذقامت مجموعة منت
وتركز على تهتم بالمواطن سلسة خلفية تتكامل فيما بينها وتتحد في شكل واجهة تطبيق تطبيقات 
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محرك ومحرك تسجيل وتحقق من الهوية، : البوابة من عدة محركاتا المنفذ أو تكون هذيو، المستثمر
 . وموصلات بمزودي الخدمة المتعددين، ويدعمهم محرك سداداملات،تتبع المع

  
 مشروع تقديم الخدمات عبر الشبكات .6.2

حياة المواطنين بحلول عام     كافة أوجه    يمسيستهدف المشروع إنشاء برنامج حكومة إلكترونية متكامل        
 الخـدمات   ديمتق لتوصيل الخدمات، ويدور هذا المشروع حول        النماذج الجديدة  وذلك من خلال     2007

ة إدارة  فلـسف ، ويقدم المـشروع     المواطنين والمستثمرين وتوقعات  الحكومية بالشكل الذي يلبي حاجات      
بـدورها  والتي  ية  حكوممؤسسات ال علاقات العملاء للحكومة حيث ينظر للمواطنين على أنهم عملاء لل         

 فعين من هذا المـشروع    ويأتي المستثمرون على رأس قائمة المنت     . تسعى حثيثاً للحصول على رضائهم    
 بشكل يركزها جميعـاً فـي       في كافة مراحلها المختلفة   حيث يتم إعادة هندسة جميع الخدمات الحكومية        

  .خطوة واحدة يمكن الوصول إليها من خلال بوابة الحكومة الإلكترونية
  

  ):أول مشروع أستكشافي( بداية المشروع 
 على أسلوب المحركات حيث تم تحديد       توصيل الخدمة في العامين الأولين تقرر أن يعتمد تنفيذ مشروع         

 وبهذا أصبحت تعمل كنقطة ارتكاز وقـوة دفـع،          بعض المناطق التي استوعبت فكرة المشروع سريعاً      
 حيث تم تنفيذ الفكرة في عدة مجالات        وة منه في العامين الأولين    هذا الأسلوب الأهداف المرج   حقق  ولقد  

لتي اعترضتها؛ وكان أول محركات الخدمة الإلكترونية هو مشروع         نجحت فيه والمشاكل ا   وتم تقييم ما    
 حيـث قامـت شـركة       2001السداد الإلكتروني لفاتورة التليفون والذي بدأ العمل به منذ شهر أكتوبر            

بعـرض   -خدمات التليفون تقديم  وهي الشركة القومية ل     الشركة المصرية للاتصالات   -تيليكوم إيجيبت 
ولقد أثبـت   . والسداد أيضاً إلكترونياً بواسطة بطاقات الائتمان     اتورة أونلاين   خدمات الاستفسار عن الف   

 نجاحه وهو الأمر الذي انعكس على نسبة الاستعلام عن الفاتورة والتي سـجلها الموقـع                هذا المشروع 
كما أنه وعلى الرغم من ضعف نسبة السداد الإلكتروني والتـي            ألف في الشهر،     100والتي تجاوزت   

الوضـع فـي   ا الرقم يمثل نسبة ملحوظـة عنـد     من نسبة التعاملات إلا أن هذ     % 5صل إلى   لازالت ت 
أن الـوعي الثقـافي بمفهـوم       الاعتبار انخفاض انتشار استخدام بطاقات الائتمان في مصر إضافة إلى           

  . الخدمات الإلكترونية لازال في المهد
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  :WWW.EGYPT.GOV.EGبوابة الحكومة 
  

 في المقام ستخدميضع احتياجات المالموقع . صمم بخبرات مصرية موقع متكامل للخدمات الحكومية،
 ساعة طوال أيام 24قدم له الخدمات الحكومية من خلال موقع واحد على الشبكة لمدة يالأول، حيث 

 .  الأسبوع

  
من خدمات المواطنين المستثمرين  وهو يضم مجموعة 2004تم الإعلان عن الموقع في يناير 

والأجانب مثل دفع فاتورة التليفون واستخراج بدل فاقد الرقم القومي ومستخرج شهادة الميلاد ودفع 
مخالفات المرور، وهناك خدمات مختلفة للشركات من ضمنها خدمات للضرائب وخدمات للمصدرين، 

 في صورته الحالية ما هو إلا خطوة أولى الموقع. وهناك أيضا خدمة تقديم شكاوى السائحين الأجانب
البوابة مدعمة . 2007تمهد لموقع متكامل يشمل جميع الخدمات الحكومية الحيوية وذلك بنهاية عام 

بعده محركات وهي محرك للتسجيل والتحقق من الهوية، ومحرك تتبع المعاملات، ومحرك للسداد، 
لمواطن وتلبي احتياجات  معهم لتقديم خدمة محورها اوتتصل البوابة بمقدمي الخدمات المختلفة وتتكامل

  .المستثمر
  

   المتاحةلجمهورأمثلة لخدمات ا
 

خدمة الاستعلام عن ودفع فاتورة التليفون الخاصة هي أول خدمة الكترونية تم : فاتورة التليفون .1
تم تنفيذه الاستعلام عن وسداد الفواتير هو المشروع الاستكشافي الأول الذي . إتاحتها للمواطن

 . بالتعاون مع الشركة المصرية للاتصالات وحقق نجاحا ملحوظا في معدلات الإقبال على الخدمة

قامت مصلحة الأحوال المدنية بالتعاون مع وزارة : شهادة الميلاد وبدل فاقد الرقم القومي .2
فاقد الرقم الاتصالات والمعلومات بإتاحة اثنان من أهم خدماتها على الشبكة وهما استخراج بدل 

تعد إتاحة هذه الخدمات خطوة هامة للتيسير على المواطنين . القومي ومستخرج شهادة الميلاد
حيث أن المواطن من خلال الخدمة المطورة يمكنه الدخول على الموقع وطلب الخدمة ويتم 

 . توصيل الشهادة أو البطاقة إلى محل أقامته

ابة للطلاب الاستدلال عن الجامعات المختلفة والحصول يمكن من خلال البو: تنسيق الثانوية العامة .3
على استمارة الرغبات وبدءا من العام المقبل سيتمكن الطالب من ملئ استمارة الرغبات وإرسالها 
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 . الكترونيا إلى الجامعة التي يردي الالتحاق بها

دمة والتي تمكن تم بالتعاون مع إدارة مرور الجيزة تنفيذ هذه الخ: خدمة تجديد رخص السيارات .4
 . أصحاب السيارات التابعة لمرور الجيزة من تجديد رخص السيارة من خلال الشبكة

يمكن للسائح من خلال الموقع إرسال  الشكاوى إلى شرطة السياحة : خدمة شكاوى السائحين .5
وهدفها هذه  الخدمة متاحة باللغتين الإنجليزية والعربية . والآثار والتي تتابع الشكوى وتقوم بحلها

 . رسم صورة طيبة للسياحة بمصر

الاستعلام عن مواعيد قيام الرحلات بمطار القاهرة الدولي ورحلات : خدمات أخرى للمواطن .6
شركة مصر للطيران المختلفة ، الاستعلام عن فاتورة الكهرباء لمنطقة الإسكندرية والقناة، وكذلك 

 . بعض خدمات المكتبات العامة مثل مكتبة مبارك

  
  ة لخدمات المستثمرين المتاحةأمثل

 
يمكن للمستثمر متابعة الإقرار الضريبي والاستعلام عن وحساب : خدمات الضرائب والجمارك  .1

التعريفة الجمركية من خلال الموقع، وهذه الخدمة متاحة لعملاء المركز الضريبي الجمركي 
 .الموحد

ي على جميع المعلومات التي قـد       يوفر الموقع دليلا متكاملا للمصدرين يحتو     : خدمات المصدرين  .2
يحتاجها المستثمر وتنقسم الخدمات المتاحة على دليل المصدر إلى أدوات هامـة للمـصدر مثـل                

. حاسب لأسعار صرف العملات والفائدة البنكية ، ومحول للحرارة والوزن والمـسافة ،وغيرهـا             
جمركـي ومكاتـب    دليلا عن الشركات التي تخدم المصدرين مثل شركات الشحن والتخلـيص ال           

يقدم الموقع كذلك للمصدر معلومات عن الإجراءات المختلفة المطلوبـة للقيـام        . التصدير وغيرها 
بالتصدير مثل الرخص والاتفاقيات الدولية التي يجب الالتزام بها وغير ذلك من معلومات حيوية،              

ارية، البنوك، مكاتـب    وأخيرا يوفر الموقع دليل لجميع المواقع التي تفيد المصدر مثل الغرف التج           
 .   التمثيل التجاري وغيرها

التقدم بطلب ترخيص من المرفق القومي لتنظيم الاتـصالات، وكـذلك           : خدمات أخرى للمستثمر   .3
  . الاستعلام عن فاتورة الكهرباء لشركتي شمال وجنوب الدلتا
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  والمحلياتخدمات المحافظات 
  

المحافظـات؛ مـن خـلال تبـسيط        العمل ب ارات  جزءاً خاصاً يستهدف ميكنة إد    كما يتضمن المشروع    
في الهيئات الحكومية المحلية وبناء نظم عمل مكتبية تـؤدي إلـى دعـم تقـديم خـدمات                  الإجراءات  

المحافظات أونلاين، وبهذا لن يضطر قاطني المحافظات والأرياف إلى الـسفر للعاصـمة أو المـدن                
وقد بدأ تنفيذ هذا المشروع في      .الجهد والمال الكبيرة للحصول على الخدمات وهو ما يوفر لهم الوقت و         

  .محافظة سفاجا البحر الأحمر، ومنطقة حي شرق بالاسكندرية تمهيدا لتعميمة على بقية المحافظات
 

 مشروع ميكنة نظم العمل .6.3

 هـو اسـتغلال تكنولوجيـا        ميكنة نظم العمل وتحويلها إلى الآليـة       الهدف الرئيسي من وراء مشروع    
وخفض النفقات، ويقدم المشروع فكرة الميكنة من خـلال         ات في رفع كفاءة الأداء      الاتصالات والمعلوم 

 تخص تخطيط موارد     على مشروع الحكومة الإلكترونية بأكمله     باقة من التطبيقات الإلكترونية الموحدة    
، المؤسسة والتي تتضمن جداول الرواتب، والحسابات، والميزانيـة، وشـئون العـاملين، والمخـزون             

 حيث تعمل جميع    ت الخارجية؛ هذا ولقد تم التنفيذ بالفعل في وزارة الاتصالات والمعلومات          والمشتروا
الحديث، كما تم البدء في نشر النظم الحديثة لتخطيط موارد المؤسسة فـي             شكل الآلي   النظم الوزارة بال  
رشـيف  الوثـائق والأ   وفي المرتبة الثانية التي يسعى إليهـا المـشروع تـأتي إدارة           . وزارات أخرى 

. الإلكتروني، وشمل المحرك الأول مكاتب خمسة من الوزراء بالإضافة إلى مكتب رئـيس الـوزراء              
عملية ميكنة العمل استهدفت في عدة مواقع خدمية للمواطنين حيث هناك أكثر            وأخيراً وليس آخراً فإن     

  .ى مشروع تم تنفيذها في المحاكم، ومكاتب التوثيق والشهر العقاري ومصالح أخر28من 
 

 مشروع بناء الهيكل المعلوماتي وقواعد البيانات الاقتصادية ودعم القرار .6.4

قواعد بيانات عملاقـة تـشمل      يهدف هذا المشروع إلى توفير معلومات دقيقة لصناع القرار من خلال            
، وهو الأمر الذي سيخدم علـى       جميع البيانات وتتصل ببعضها وتغطي عدة قطاعات اقتصادية مختلفة        

ن يقتصر الأمر على خدمة القطاعات الحكومية ولكن بالطبع ستعمل هذه القواعد كمـصدر     مستويين؛ فل 
ودراسـة المخـاطر الخاصـة بمـشروعاتهم        هائل للمستثمرين لإتمام دراسات الجدوى الخاصة بهم        

  .والعملعلى خفضها للحد الأدنى
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   خاتمـة. 9
  

مة الإلكترونية، ومما سـبق يمكـن أن        ناقشنا في هذا البحث التجربة المصرية في تنفيذ مشروع الحكو         
  :نستخلص ما يلي

  
 خطـاه    مبادرة مجتمع المعلومات المصري لتوصيل الخدمات الحكومية إلكترونياً       يبدأ برنامج    •

 .من خلال رؤية واضحة، وبيان مهمة محدد وأهداف جيدة التعريف وقابلة للتحقيق

جمهور فيه، وتحقيق الشراكة بـين      تشجع السياسات التي يسعى البرنامج إليها على مشاركة ال         •
 .العام والخاص، والتعاون بين الهيئات الحكومية، وتطوير الموارد البشرية، ومراقبة الجودة

تسمح البنية التحتية الفنية للبرنامج بتشغيل تطبيقات مختلفـة، وتـضمن الاسـتعداد القـانوني                •
 .والتنظيمي لاستغلال هذه البنية

الأول وهو النموذج الجديـد     : ه الحكومة على ثلاثة محاور رئيسية     يعتمد منهج العمل الذي تتبع     •
لتوصيل الخدمة، والثاني وهو ميكنة نظم العمل بالوزارات والهيئات الحكومية، والثالث وهـو             

 .إنشاء وتحديث قواعد بيانات اقتصادية عملاقة

 ـ             • ة عـن بعـد،     هناك عدة تحديات يواجهها البرنامج أهمها الحاجة إلى آلية للتحقق مـن الهوي
وتحديات تتعلق بآلية وتدفق العمل، وتحديات الوصول إلى الخدمة وإتاحتهاـ بالإضـافة إلـى              

 .التحديات المتعلقة بجودة الخدمات الحكومية المقدمة

يعرض البرنامج مجموعة من المشروعات لمواجهة هذه التحديات؛ حيث يتوجه مشروع البنية             •
لمتعلقة بالوصول إلى الخدمة والتحقق من الهويـة، كمـا          التحتية الأساسية لمواجهة التحديات ا    

يتوجه مشروع تقديم الخدمات لمواجهة التحديات المتعلقة بجودة الخدمات الحكومية المقدمـة،            
ويعالج مشروع ميكنة نظم العمل بالوزارات والهيئات الحكومية تحديات تحقيق آليـة وتـدفق              

ية فيسمح بمستويات أعلى من الشفافية ويتيح رؤية        العمل ، أما مشروع قواعد البيانات الاقتصاد      
 .أفضل للمستثمرين وصناع القرار
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 الدراسة الاستطلاعية لآراء موظفي قطاع الحكومة بشأن مشروع الحكومة الإلكترونية تكشف •
وإطار التنفيذ والتطبيق المرتبط بالمشروع أن أكثر العوامل أهمية التي تؤثر على تشغيل 

نية هي إدراك الجماهير ووعيها بالفوائد التي يمكن تحقيقها باستخدام خدمات الحكومة الإلكترو
 .الاتصال المباشر الجديدة، والتوافق بين الخدمات الجديدة والأنماط المعيشية

 .تم إجراء استطلاع رأي صغير على المستثمرين واستطلاع رأي أكبر جاري حاليا إجراؤه •

ن في القاهرة والعديد من المدن الصغرى في الدلتا تم إجراء استطلاع ضخم لرأي المواطني •
 .والصعيد، ويجري حاليا التحليل الإحصائي للإجابات على هذا الاستطلاع


